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Pada masa kini, prestasi organisasi bukan saja berdasarkan penawaran perkhidmatan pada kos 
dan kualiti terbaik. Namun cabaran yang paling kritikal ialah bagaimana untuk mengekalkan 
dan menambah bilangan pelanggan dari masa ke semasa melalui penawaran perkhidmatan 
yang mempunyai tambahan nilai yang tinggi secara berterusan. Kajian ini merupakan satu 
kajian kes ke atas sebuah Jabatan Kerajaan (dalam kajian ini dikenali sebagai Jabatan NHA). 
Kombina antara Model McKinsey dan analisis rajah tulang ikan telah diperkenalkan dalam 
kajian kes ini. Objektif utama kajian ini adalah bagi (1) mengenalpasti prestasi Jabatan NHA 
berdasarkan elemen-elemen dari Model McKinsey, (2) mengenalpasti permasalahan yang 
wujud sehingga menjejaskan keberkesanan dan kecekapan penyampaian perkhidmatan 
kepada pelanggan dengan menggunakan analisis rajah tulang ikan dan akhirnya (3) 
memperkenalkan penyelesaian kepada masalah-masalah  yang timbul (faktor kritikal). Fasa 
pertama bermula apabila seramai 123 kakitangan Jabatan NHA telah diminta mengenalpasti 
prestasi Jabatan NHA melalui borang soal selidik. Pada fasa kedua masalah-masalah yang 
sering dihadapi kakitangan jabatan telah dikenalpasti. Sebaik saja punca kepada 
permasalahan tersebut dikenalpasti, jalan penyelesaian dicadangkan. Hasil dapatan 
menunjukkan dari tujuh elemen yang dicadangkan Model McKinsey, didapati prestasi  
organisasi pada elemen ‘strategi’ dan ‘sistem’ berada pada kedudukan min paling tinggi dan 
memuaskan. Manakala berdasarkan analisis rajah tulang ikan, sebanyak 27 masalah telah 
dikenalpasti menjadi punca kepada kemerosotan prestasi Jabatan NHA. Hasilnya kajian ini 
mencadangkan 13 faktor kejayaan krtikal atau penyelesaiaan kepada permasalahan dihadapi. 
Faktor kejayaan kritiakl ini mampu dijadikan sebagai panduan bagi meningkatkan prestasi 
Jabatan NHA sekiranya dilaksanakan dengan berkesan.  
 
Kata Kunci: Rajah Tulang Ikan, 7 unsur McKinsey, Faktor Kejayaan Kritikal 
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Globalisasi telah mengakibatkan wujud persaingan sengit antara badan-badan yang 
menawarkan perkhidmatan sama ada syarikat swasta mahupun jabatan kerajaan dalam 
meningkatkan prestasi organisasi. Pada masa kini, prestasi organisasi bukan saja berdasarkan 
penawaran perkhidmatan pada kos dan kualiti terbaik. Namun cabaran yang paling kritikal 
ialah bagaimana untuk mengekalkan dan menambah bilangan pelanggan dari masa ke semasa 
melalui penawaran perkhidmatan yang mempunyai tambahan nilai yang tinggi dari masa 
kesemasa. 
 
Dasar kerajaan Malaysia dalam Program Transformasi Negara (GTP) 1.0 dan 2.0, 
perkembangan teknologi, globalisasi ekonomi dan perubahan keperluan pelanggan yang 
mendadak telah meletakkan tekanan besar kepada jabatan-jabatan di bawah sektor awam bagi 
meningkatkan prestasi organsasi khususnya dalam penyampaian perkhidmatan kepada para 
pelanggan (Hawke, 2012; Agus et al, 2007). Organisasi bukan saja perlu menawarkan 
perkhidmatan yang cekap dan berkesan secara berterusan kepada para pelanggan malahan 
pada masa sama perlu menambahbaik prestasi organisasi dari masa ke semasa untuk 
mencapai objektif organisasi.  
 
Bagi mencapai keberkesanan secara berterusan dalam penyampaian perkhidmatan kepada 
para pelanggannya, penilaian dan analisa terhadap operasi dan aktiviti-aktivti harian perlu 
dilakukan. Penambahbaikan perlu dilakukan berdasarkan hasil penilaian tersebut, secara tidak 
langsung organisasi mampu mencapai kecemerlangan dalam perkhidmatan yang ditawarkan 
kepada para pelanggan (Southern, 1995). Sejak beberapa tahun kebelakangan ini, para 
pengkaji secara intensif berusaha membangunkan alatan mahupun model bagi menganalisis 
proses dalam organisasi. Matlamatnya adalah untuk membongkar isu-isu utama dalam 
operasi harian dan seterusnya mengambil tindakan pembetulan bagi penambahbaikan (Bose, 
2012; Balanced Scorecard Institute, 2007).  
 
Model McKinsey telah digunakan secara meluas bagi mengesan keberkesanan dalam 
organisasi. Model ini menilai kejayaan sesebuah organisasi berdasarkan tujuh elemen utama 
iaitu: strategi, struktur, sistem, kongsi nilai, style, staf dan skil (McKinsey, 2012). Dalam 
kajian ini, tujuh elemen dalam model McKinsey telah digunakan sebagai asas penilaian 
kepada pencapaian operasi sebuah jabatan kerajaan (seterusnya dikenali sebagai Jabatan 
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NHA dalam kertas kerja ini). Seterusnya ‘Analisis Tulang Ikan’ atau Rajah Ishikawa telah 
digunakan bagi mengenalpasti isu-isu atau permasalahan yang timbul dan seterusnya 
mencadangkan penyelesaian terhadap permasalahan yang timbul. Secara tidak langsung hasil 
dapatan yang diperolehi mampu melonjakkan prestasi penyampaian perkhidmatan Jabatan 
NHA ke tahap yang lebih tinggi. 
 
Tujuan utama kertas kerja ini dihasilkan adalah untuk melaksanakn kajian kes ke atas Jabatan 
NHA bagi (1) mengenalpasti pencapaian terhadap pelaksanaan aktiviti-aktiviti harian, (2) 
mengenalpasti jurang yang wujud antara keberkesanan dan kecekapan dalam pelaksanaan 
aktiviti harian dan akhirnya (3) memperkenalkan faktor kritikal yang mempu melonjak 
prestasi Jabatan NHA ataupun penyelesaian kepada permasalahan yang timbul di Jabatan 
NHA. Kombinasi antara Model McKinsey dan analisis rajah tulang ikan telah digunakan 
dalam kajian ini bagi mengenalpasti prestasi organiasi, permaslahan yang berlaku dalam 
organisasi dan akhirnya membangunkan faktor krtikal bagi membantu meningkatkan prestasi 
organisasi.  
 
Tujuan utama kertas kerja ini dihasilkan adalah untuk melaksanakn kajian kes bagi 
membantu Jabatan NHA dari sektor awam (1) mengenalpasti prestasi organisasi (2) 
mengenalpasti permasalahan (jurang) yang wujud sehingga menjejaskan keberkesanan dan 
kecekapan dalam penawaran perkhidmatan dan (3) Mencadangkan penyelesaian iaitu ‘faktor 
kritikal’ terhadap masalah yang dihadapi. Kombina antara Model McKinsey dan analisis 
rajah tulang ikan telah digunakan dalam kajian ini bagi mengenalpasti prestasi organiasi, 
permaslahan yang berlaku dalam organisasi dan penyelesaian kepada masalah dihadapi. 
Secara tidak langsung, keadaan ini dapat meningkatkan prestasi organisasi dalam penawaran 
perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggannya.  
 
 
Latar Belakang Organisasi Kajian Kes 
 
Sebuah jabatan kerajaan (Jabatan NHA) telah dipilih sebagai responden bagi kajian kes 
dalam kertas kerja ini. Jabatan tersebut bertanggungjawab menerajui penyiasatan, 
perkhidmatan dan penyelidikan dalam bidang mineral dan geosains di Malaysia. Secara tidak 
langsung jabatan ini berperanan penting dalam meningkatkan kesejahteraan hidup 
masyarakat, dan menyumbang kepada pembangunan sosio-ekonomi Malaysia.  
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Penilaian prestasi organisasi melalui model McKinsey 
 
Model McKinsey telah dibangunkan pada awal tahun 1980an oleh dua orang pakar perunding 
dari Syarikat McKinsey & Perunding iaitu Tom  Peters dan Robert Waterman. Model ini 
penting untuk mengenal pasti keberkesanan dan membolehkan organisasi mencapai 
objektifnya. Ia telah digunakan bagi menganalisa lebih 70 buah organisasi bersaiz besar. 
Model McKinsey mengandungi tujuh variable dan kesemua variable bermula dengan huruf 
“S” iaitu ‘structure”, “strategy”, “system”, “skills”, “style”, “staff” dan “shared values” (Peter 
& Waterman, 1982). Jadual 1 merumuskan definisi bagi kesemua elemen dalam model 
McKinsey:     
 
Jadual 1: Definisi elemen-elemen dalam Model McKinsey 7S 
(Peter & Waterman, 1982) 
Dimensi Definisi 
Strategi 
Tindakan yang dirancang oleh sesebuah organisasi sebagai 
tindakbalas kepada perubahan persekitaran luaran 
Struktur  
Pengkhususan dan koordinasi dipengaruhi oleh strategi, size dan 
kepelbagaian dalam organisasi 
Sistem 
Prosedur formal dan tidak formal yang menyokong strategi dan 
struktur 
Style 
Mengandungi dua komponen: 
- Budayah organisasi: Budaya, nilai dominan, kepercayaan, 
nilai norma kepada sebuah organisasi 
-  Stye Pengurusan: Tindakan, perkataan oleh  pihak pengurus 
Staf 
Pengurusan sumber manusia, - proses pembangunan pengurus, 
socialization, proses pengambilan kakitangan baru 
Skill Kemampuan khusus  - Tindakan terbaik yang dilakukan organisasi 
Share nilai 
Panduan – idea asas mengenai perniagaan yang digunakan secara 
mudah. Dinyatakan secara abstrak dan sangat bermakna kepada 
organisasi.  
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Dalam model McKinsey, tujuh dimensi iaitu ‘structure”, “strategy”, “system”, “skills”, 
“style”, “staff” dan “shared values” boleh dibahagikan kepada dua kawasan iaitu 'lembut' dan 
'keras' sebagaimana ditunjukkan dalam Jadual 2. Strategi, struktur dan sistem adalah unsur-
unsur keras iaitu ia lebih mudah untuk dikenal pasti dan diurus berbanding dengan unsur-
unsur lembut. Sebaliknya kawasan lembut seperti gaya, staf, kemahiran dan perkongsian nilai 
merupakan asas kepada organisasi namun kawasan ini lebih sukar diurus. Kejayaan mengurus 
kawasan soft atau lembut ini akan memberi impak besar dalam mewujudkan kelebihan daya 
saing yang mampan. 
 
 
Jadual 2: Kawasan Hard dan Kawasan Soft beradsarkan Model McKinsey 7-S 








Hubungan di antara setiap elemen “S” boleh digunakan untuk mengenalpasti kekuatan dan 
kelemahan sesebuah organisasi. Akan tetapi, kekuatan atau kelemahan sesuatu elemen S 
tidak boleh dilihat secara bersendirian. Ia harus dilihat dari segi tahap sokongan antara satu 
elemen kepada elemen yang lain.   
 
Model McKinsey mempunyai empat manfaat yang jelas (Morgan 2015):  
 
 Model ini memberi petunjuk dan bimbingan cara melalukuan perubahan ke atas 
organisasi  
 Dimensi-dimensi yang dicadangkan adalah munasabah dan mudah diikuti 
 Setiap dimensi yang dicadangkan memerlukan tumpuan atau fokus yang setara 
 Setiap dimensi perlu diberi perhatian sama rata 
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Manakala dua kelemahan ketara yang dikenalpasti dari Model McKinsey ini alah (Morgan 
2015): 
 
 Perubahan pada satu dimensi mengakibatkan dimensi-dimensi lain turut berubah 
disebabkan keakrapan setiap dimensi. 
 Sukar mengenalpasti perbezaan bagi setiap dimensi. 
 
Analisis rajah tulang ikan bagi mengenalpasti masalah organisasi dan penyelesaiaanya 
Rajah tulang ikan (juga dikenali sebagai Rajah Ishikawa) merupakan instrument yang 
digunakan bagi mengenalpasti punca kepada terjadinya masalah kualiti dalam sesebuah 
organisasi. Ia dibangunkan oleh Kaoru Ishikawa, iaitu seorang ahli statistik kawalan kualiti 
dari Jepun. Rajah tulang ikan mampu melaksanakan analisis secara sistematik bagi 
mengenalpasti kesan dan punca yang mampu memberi kesan tersebut.  
 
Mengambil ilham daripada tulang ikan, tulang utama di tengah-tengah menghubungkan 
kepala ikan dengan tulang-tulang kecil. Ini menunjukkan garisan utama ditengah rajah 
menghubungkan antara masalah utama dihadapi organisasi (biasanya berkaitan dengan 
masalah kualiti-kepala ikan) dengan beberapa punca kepada berlakunya masalah kualiti 
tersebut (tulang-tulang kecil) (Russell dan Taylor 2014). Berdasarkan rajah tulang ikan, 
Ishikawa memperkenalkan enam punca utama berlakunya masalah kualiti dalam organisasi 
iaitu: masalah yang berpunca dari mesin, modal insan/manusia, prosedur, persekitaran, 
peralatan dan proses organisasi (Ilie dan Ciocoiu, 2010). Sebaik sahaja berjaya mengenalpasti 
punca-punca kepada sesuatu masalah, kesan yang akan berlaku hasil daripada masalah yang 
timbul akan dikenalpasti. Tindakan ini akan menjadikan organisasi lebih mudah 
mengenalpasti punca kepada sesuatu masalah yang berlaku dalam organisasi dan seterusnya 
langkah penyelesaian lebih mudah dikenalpasti. Malah rajah tulang ikan membantu 
organisasi memberi keutamaan terlebih dahulu terhadap masalah-masalah yang dikira amat 
kritikal dan memerluakan penyelesaian segera.  
 
Namun dalam kajian ini, punca utama yang menyumbang kepada permasalahan kualiti dalam 
organisasi hanya meliputi modal insan, sumber, peralatan & teknologi dan prosedur.  
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Kajian ini merupakan sebuah kajian kes ke atas Jabatan NHA. Dapatan yang diperolehi dari 
analisis yang dibuat memberi sumbangan besar kepada Jabatan NHA dalam meningkatkan 
prestasi organisasi melalui penambah baikan dan pembetulan terhadap masalah-masalah yang 
timbul dalam organisasi. Oleh itu, kakitangan Jabatan NHA telah dipilih sebagai responden 
bagi kajian kes dalam kertas kerja ini.  
 
Pengumpulan data dalam kajian ini melibatkan dua peringkat. Peringkat pertama bertujuan 
mengenalpasti pencapaian Jabtan NHA berdasarkan Model McKinsey manakala peringkat 
kedua adalah untuk mengenalpasti jurang keberkesanan penawaran perkhidmtan kakitangan 
Jabatan NHA kepada pengguna dengan menggunakan analisis tulang ikan. Pada peringkat 
kedua ini juga berdasarkan permasalahan yang dikenalpasti, faktor kejayaan kritikal yang 
dapat meningkatkan prestasi jabatan turut diperkenalkan.  
 
Pada peringkat pertama data telah dikumpul melalui soal selidik yang diedarkan dengan 
bantuan kakitangan NHA. Pembangunan instrumen kajian telah dilakukan melalui bengkel-
bengkel yang telah diadakan secara bersiri dengan pihak Transformation Troopers dari 
Jabatan NHA, termasuk penglibatan Ketua Pengarah Jabatan NHA. Setelah mendapat input 
daripada jabatan, soal selidik kajian telah dibangunkan secara bersama dengan kumpulan 
pakar berasaskan kerangka teori 7S McKinsey. 
 
Soal selidik mengandungi tiga bahagian utama iaitu demografik responden, tahap amalan 
semasa 7S McKinsey dan persepsi responden terhadap komponen-komponen 7S McKinsey. 
Satu soalan terbuka (open-ended) juga disediakan bagi tujuan mendapat komen umum 
daripada responden. Dalam bahagian demografik, antara lain responden diminta untuk 
menyatakan maklumat-maklumat seperti: gred jawatan, tempoh berkhidmat, bahagian/unit, 
lokasi bertugas, jantina, jawatan dan pengetahuan umum tentang Jabatan NHA 
 
Kajian ini melibatkan seramai 123 staf dari pelbagai kategori jawatan. Dengan pendekatan 
kaedah persampelan berstrata tidak berkebarangkalian (sekurang-kurangnya 10% dari 
populasi kajian) dipilih. Data telahpun dikumpul melalui pengedaran borang soal selidik 
dalam talian (online) iaitu Survey Monkey.  
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Pada peringkat kedua perbincangan telah dilakukan bersama tenaga pakar dari Jabatan NHA 
bagi mengenalpasti permasalahan yang sering timbul dari pelaksananaan aktiviti ataupun 
operasi harian Jabatan NHA. Seterusnya faktor kejayaan kritikal diperkenalkan bagi 
penyelesaian kepada permasalahan yang timbul. Faktor kejayaan kritikal ini juga merupakan 
faktor-faktor yang mampu meningkatkan prestasi Jabatan NHA sekiranya dilaksanakan 





Prestasi dan Pencapaian Jabatan NHA melalui Model McKinsey 
Secara keseluruhan, dapatan kajian menunjukkan tahap pencapaian bagi keseluruhan elemen 
7S bagi Jabatan NHA  adalah seperti Jadual 3: 
 
Jadual 3: Tahap Pencapaian Keseluruhan Elemen 7S 
KATEGORI ELEMAN 7S SKOR MIN TAHAP (%) 
HARD STRATEGY (Strategi) 2.86 71.48 
HARD STRUCTURE (Struktur) 2.63 65.70 
HARD SYSTEM (Sistem) 2.80 70.01 
SOFT SHARED VALUES (Perkongsian Nilai) 2.73 68.36 
SOFT STYLE (Gaya) 2.73 68.28 
SOFT STAFF (Staf) 2.71 67.83 
SOFT SKILLS (Kemahiran) 2.53 63.13 
PURATA KESELURUHAN 2.71 67.83 
 
Berdasarkan jadual 3 skor peratusan tertinggi ialah elemen strategi sebanyak 71.48 % 
manakala, skor terendah adalah elemen struktur dan kemahiran masing-masing dengan nilai 
skor 65.70% dan 63.13%. Secara umumnya, didapati skor purata ketujuh-tujuh elemen 
tersebut adalah disekitar 67.83%. Oleh itu, peratusan ini menggambarkan masih terdapat 
jurang yang agak luas dan memerlukan penambahbaikan dilakukan oleh Jabatan NHA dalam 
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meningkatkan prestasi dan memuaskan para pelanggan organisasi. Ringkasan kepada Elemen 
7S tersebut dipaparkan dalam bentuk rajah sarang labah-labah seperti Rajah 1.  
 
 
Rajah 1: Tahap Pencapaian Keseluruhan 7S di Jabatan NHA 
 
 
Analisis masalah dan penyelesaian menggunakan Analisis Rajah tulang Ikan 
 
Dalam kertas kerja ini, berdasarkan model McKinsey, analisis masalah hanya akan dilakukan 
terhadap bahagian hard atau kasar sahaja. Oleh itu penilaian hanya akan meliputi prestasi 
Jabatan NHA ke atas: startegi, struktur, dan sistem sahaja.   
 
Bagi mengenalpasti masalah-masalah yang kerap timbul dan boleh menjejaskan prestasi 
Jabatan NHA, ketiga-tiga dimensi McKinsey iaitu startegi, struktur dan sistem telah 
dikelaskan  kepada empat punca utama permasalahan organisasi iaitu: modal insan, prosedur, 
sumber dan peralatan & teknologi. Hasilnya Sebanyak 27 penyebab masalah telah 
dikenalpasti sering dihadapi oleh kakitangan Jabatan NHA sehingga boleh menjejaskan 
prestasi organisasi dan kakitangan jabatan.  Penyelesaian kepada masalah atau faktor 
kejayaan kritikal telah dikenalpasti bagi setiap punca-punca utama. Maklumat ini ditunjukkan 
secara jelas melalui jadual 4 dan rajah 3. 
 
 
Pencapaian Jabatan NHA 
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Latihan fundamental Pengurusan sumber manusia 
Tidak prihatin perkembangan Jabatan Kesedaran 
Kakitangan tidak mendapat maklumat 
yang jelas 
Komunikasi berkesan 




Kurang promosi dari pihak pengurusan Komunikasi berkesan 
Prosidur kurang jelas Budaya kerja 
Tiada prosidur yang jelas Prosidur/polisi 
Sumber 















Kakitangan lebih suka bertugas dalam 
ruang lingkupnya sahaja 
Budaya kerja 
Penyertaan tidak seimbang Penglibatan 
Kakitangan bawahan kurang 




Fungsi dan peranan setiap bahagian 
terlalu rigid 
Prosidur/polisi 
Tahap desentralisasi tidak jelas Kepimpinan efektif 
Penurunan kuasa tidak mengikut line of 
command 
Kepimpinan efektif 
Kurang perbincangan antara 
pengurusan & kakitangan 
Kerja berpasukan 
Sumber Struktur kurang berkesan Kewangan 
Peralatan  
& Teknologi 














Kakitangan bawahan kurang prihatin Komunikasi berkesan 
Tahap keyakinan dan pengetahuan 
kakitangan yang rendah   
Kepakaran 
Program latihan sistematik tidak 
diaplikasikan 
Pengurusan Sumber Manusia 
Penempatan pihak pengurusan yang 
terlalu singkat (bersifat transit) 
Kepimpinan 
Sikap segelintir pegawai yang cuai 
(tidak merujuk kapada prosidur kerja) 
Budaya Kerja 
Sikap segelintir pegawai yang berada 








Pegawai baru lambat mendapat 
pendedahan 
Kepakaran 
Fungsi Pengurusan Sumber Manusia 
tidak jelas 
Pengurusan Sumber Manusia 
Pelan penggantian tidak jelas Pengurusan Sumber Manusia 
Tiada program pembangunan 
kompetensi yang komprehensif 
Pengurusan Sumber Manusia 
Tiada perancangan pengurusan dan 
pembangunan sumber manusia yang 
jelas 
Pengurusan Sumber Manusia 
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Berdasarkan analisis tulang ikan yang dilakukan, terdapat empat faktor utama menjadi punca 
kemerosotan prestasi Jabatan NHA iaitu modal insan, prosedur, sumber dan peralatan & 
teknologi. Berdasarkan Rajah 4, faktor modal insan merupakan penyumbang kepada 
kemerosotoam prestasi utama bagai Jabatan NHA, ini kerana majoriti iaitu 47.81% masalah 
yang timbul adalah berpunca daripada modal insan. Seterusnya diikuti oleh faktor prosedur 
organisasi. Faktor ini menyumbang kepada 39.13% punca permasalahaan kepada Jabatan 
NHA. Berdasarkan kajian dilakukan, faktor sumber dan peralatan & teknologi merupakan 
dua faktor yang jarang dan kurang mendatangkan permasalahan kepada Jabatan NHA. Min 
bagi kedua-dua faktor tersebut ialah 8.7% dan 4.35%. Dapat disimpulan di sini, sekiranya 
Jabatan NHA ingin meningkatkan prestasi organisasi dan meningkatkan kepuasan 
pelanggannya, ia perlu memberi fokus dengan menambahbaik faktor modal insan terlebih 
dahulu dan diikuti faktor prosedur. Namun segala permasalahan yang berkaitan faktor modal 
insan dan prosedur perlu diberi perhatian lebih dan diselesaikan secapat mungkin berbanding 
permaasalahan yang timbul dari faktor sumber dan peralatan & teknolgi. Penyelsaian awal 
bagi masalah yang timbul berpunca dari faktor modal insan dan prosedur akan 
mengakibatkan 87% masalah dihadapi organisasi dapat diselesaikan. Secara tidak langsung 
serta merta dapat meningkatkan prestasi Jabatan NHA.  
 
 
             
             
   Latihan Fundamental 
 
 Kakitangan lebih suka bertugas 
 
 
                   Tiada pasukan khas   dalam ruang lingkupnya         Peralatan capai 
   Tidak prihatin perkembangan           Penyertaan tidak seimbang  maklumat out dated 
            jabatan         Kakitangan kurang faham      
   Kakitangan tidak mendapat maklumat           aspirasi pengurusan     
    jelas              Tiada pasukan khas               Program latihan sistematik tidak     
                     Sikap segelintir pegawai                    diaplikasikan      
               yang berada dalam zon selesa                  Penempatan pihak pengurusan terlalu singkat    
          
  
 
        
 
 
   
             
   Kurang peruntukan hard copy      Fungsi dan peranan setiap    
   dokumen  
 
 
 Bahagian terlalu rigid   
                   Penurunan kuasa tidak                 Tahap desentralisasi  
          mengikut line of command               tidak jelas  
   Struktur kurang berkesan 
 
        Kurang perbincangan antara        Kurang promosi dari  
       Pengurus & Kakitangan        pihak pengurusan  
      Peg.  baru lambat dapat pendedahan 
 
Prosidur, pelan gantian,   
    
 
     Tiada program pembangunan  
 
        fungsi HRM tiada dan kurang  
        kompetensi yang komprehensif           jelas   
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Rajah 4: Carta Histogram menunjukkan punca masalah yang menjejaskan prestasi 
Jabatan NHA 
 
Berdasarkan empat faktor utama analisis tulang ikan iaitu: modal insan, prosedur, sumber dan 
peralatan & teknologi. Dua puluh tujuh permasalahan utama yang sering berlaku di Jabatan 
NHA telah dikenalpasti. Seterusnya kajian ini mengenalpasti penyelesaian kepada 
permasalah tersebut. Berdasarkan Jadual 6 sebanyak 13 faktor penyelesaian kepada 
permasalahan yang timbul telah dikenalpasti. Ia dikenalai sebagai faktor kejayaan kritikal 
bagi Jabatan NHA.  
 
Jadual 6: Pembangunan Faktor Kejayaan Kritikal bagi Jabatan NHA untuk 
penyelesaian kepada masalah yang wujud dalam Jabatan NHA 
 
Pembangunan Faktorsi 
Kejayaan Kritikal bagi Jabatan 
NHA 


















Punca Prestasi Lemah Jabatan GMJ  
Modal Insan Prosedur & Pendekatan Sumber Peralatan & Teknologi
PUNCA PRESTASI LEMAH ABATAN NHA 
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Kesimpulannya bagi meningkatkan prestasi organisasi ke tahap yang lebih baik, Jabatan 
NHA perlu memberi perhatian dan menyelesaikan masalah yang berpunca dari elemen modal 
insan dan prosedur. Penyelesaian kepada permasalahan yang berpunca dari kedua-dua elemen 
ini   akan meningkatkan prestasi Jabatan NHA ke peringkat yang lebih baik. Pada masa yang 
sama kualiti penyampaian perkhidmatan kakitangan Jabatan NHA kepada para pelanggan 
akan lebih memuaskan.  
 
Masalah-masalah yang timbul dalam Jabatan NHA dapat diselesaiakn melalui pelaksanaan 
yang berkesan tiga belas faktor kejayaan kritikal sebagaimana dicadangkan dalam kajia ini. 
Antara faktor-faktor kejayaan kritikal yang mampu membantu meningkatkan prestasi Jabatan 
NHA sekiranya dilaksanakan dengan berkesan ialah: pengurusan sumber manusia, kewangan, 





Kajian kes yang dijalankan ini memberi fokus kepada sebuah sektor awam yang dikenali 
sebagai Jabatan NHA. Sebagai sebuah jabatan yang menguruskan kesejahteraan alam sekitar 
di Malaysia adalah menjadi kepentingan bagai jabatan ini memastikan prestasi organisasi 
berada pada kedudukan terbaik. Kombina antara Model McKinsey dan analisis rajah tulang 
ikan telah digunakan dalam kajian kes ini bagi menilai prestasi organisasi, mengenalpasti 
punca masalah dan mengenalpasti jalan penyelesaian kepada masalah berbangkit. Hasilnya 
berdasarkan tujuh elemen yang diperkenalkan di dalam Model McKinsey, prestasi Jabatan 
NHA berada pada kedudukan terbaik bagi elemen ‘strategi’ dan ‘sistem’. Dengan 
menggunakan analisis rajah tulang ikan sebanyak 27 masalah telah dikenalpasti menjadi 
punca kepada kemerosotan prestasi Jabatan NHA. Dapatan juga menunjukkan 80% masalah 
yang timbul di Jabatan NHA adalah berpunca dari elemen ‘Modal Indan’ dan ‘Prosedur’. 
Oleh itu, Jabatan NHA perlu memberi tumpuan atau menyelesaikan terlebih dahulu masalah 
yang berpunca dari kedua-dua elemen ini bagi memacu prestasi organisasi maju kehadapan. 
Kajian turut mencadangkan 13 faktor kejayaan krtikal atau jalan penyelesaiaan kepada 
permasalahan dihadapi Jabatan NHA. Faktor kejayaan kritiakl ini mampu dijadikan sebagai 
panduan bagi meningkatkan prestasi Jabatan NHA sekiranya dilaksanakan dengan berkesan. 
Hasil dapatan dalam penyelidikan ini dipercayaai mampu membantu Jabatan NHA 
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